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Tujuan penulisan tugas akhir ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas 
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan di Hotel Dana Solo serta berbagai kebijakan 
pelayanan yang dilakukan oleh Hotel Dana Solo guna meningkatkan kepuasan 
pelanggan. 
Metode penelitian yang digunakan adalah studi kasus, yaitu mengambil satu 
obyek tertentu untuk dianalisa secara mendalam dengan memfokuskan pada satu 
masalah. Data yang digunakan adalah data primer dan data sekunder. Data primer 
dikumpulkan melalui angket dan observasi secara langsung dengan pihak tamu hotel 
(pelanggan) Hotel Dana Solo, sedangkan data sekunder diperoleh dari buku maupun 
sumber lainnya. 
Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan jasa hotel 
Dana Solo dalam kategori baik, hal ini tampak dari pandangan yang baik dari 
konsumen tentang penampilan fisik hotel, keterjangkauan lokasi, kondisi fisik, 
pelayanan karyawan yang diberikan, jaminan keamanan dan bentuk perhatian serta 
pemberian informasi yang jelas dengan penuh keramahan. Kualitas yang dirasakan 
oleh konsumen memberikan dampak pada keinginan konsumen untuk mengunjungi 
kembali bahkan merekomendasikan pada orang lain serta dengan adanya kualitas 
yang baik dalam pemberian pelayanan jasa, menumbuhkan kepuasan bagi konsumen. 
Saran yang diberikan dalam penelitian ini adalah Hotel Dana Solo diharapkan 
dapat meningkatkan kualitas sumber daya manusia yang ada dengan tujuan 
meningkatkan kualitas pelayanan Hotel Dana Solo, karena kualitas pelayanan jasa 
dapat menjadi salah satu faktor menciptakan konsumen yang loyal.Hotel Dana Solo 
perlu menetapkan biaya tarif kamar dengan tepat, hal tersebut dapat menambah 
loyalitas konsumen karena terbukti bahwa penetapan harga dengan tepat dapat 




















IMPACT OF SERVICE QUALITY TO CUSTOMER SATISFACTION IN 





Purpose of this thesis is to investigate the influence of service quality to 
customer satisfaction in hotel solo funds and various service policies undertaken by 
the hotel Dana solo to enhance customer satisfaction. 
Research method used is a case study, namely to take a certain object to be 
analyzed in depth by focusing on one problem, the data used are primary and 
secondary data, primary data collected through questionnaires and observations 
directly with the hotel mu ta party (customer) hotel Dana Solo, while the secondary 
data obtained from books or other sources. 
Based on research results show that service quality hotel service Dana in the 
category solo well, it looks good from the view from the hotel konsumen about 
physical appearance, affordability location, physical condition, the employees who 
provided services, security and attention span as well as giving clear information 
with great hospitality, the quality perceived by consumers have an impact on 
consumers' desire to visit again and even recommend to others as well as the good 
quality of service delivery, fostering customer satisfaction. 
Advice given in this study is the hotel's Dana Solo are expected to improve 
the quality of existing human resources with the aim of improving service quality of 
hotel Dana Solo, because the quality of service may be one factor creating a loyal 
customer, the hotel Dana Solo need to define a cost room rates appropriately, it can 
increase customer loyalty because it proved that with proper pricing can create 
customer loyalty in hotel Dana Solo 
 











v “Dan janganlah kamu memalingkan mukamu dari manusia (karena sombong) 
dan janganlah kamu berjalan di muka bumi dengan angkuh. Sesungguhnya 
Allah tidak menyukai orang-orang yang sombong lagi membanggakan diri”  
(Q.S. Luqman : 18) 
 
v “Sebaik-baiknya manusia adalah yang lebih banyak memberi manfaat 
terhadap manusia lain”   
(Riwayat Bukhori & Muslim)  
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Latar Belakang Masalah 
Seiring dengan berjalannya waktu, paradigma dalam menjalankan 
kegiatan bisnis perusahaan juga telah mengalami perkembangan. Di tahun   
1970-an dan 1980-an konsep perencanaan strategis perusahaan kurang 
memperhatikan pada aspek kepentingan pelanggan, perusahaan hanya 
menekankan pada aspek strategi pemasaran. Sampai akhirnya disadari 
pentingnya konsep yang lebih menekankan pada perusahaan yang berwawasan 
dan mementingkan pelanggan. Konsep ini menempatkan pelanggan pada posisi 
yang semakin penting bagi perusahaan, karena konsumen dapat menjadi kunci 
bagi kesuksesan perusahaan. Suatu kegiatan bisnis tidak cukup hanya dipacu oleh 
produk atau teknologi saja. Banyak perusahaan yang merancang produk tanpa 
masukan dari pelanggan pada akhirnya produk tersebut ditolak di pasar. Pada 
kondisi persaingan yang semakin tinggi seperti sekarang ini hanya perusahaan 
yang berwawasan dan mementingkan pelanggan saja yang akan mampu bertahan 
dan unggul. Hal ini dikarenakan perusahaan tersebut mampu memberikan nilai 
yang lebih baik kepada konsumen daripada pesaing mereka. 
Bagi suatu perusahaan yang berorientasi pelanggan, perusahaan tersebut 
akan selalu meningkatkan kepuasan pelanggan dan menjaga kinerja perusahaan. 
Kepuasan pelanggan merupakan sasaran sekaligus kiat pemasaran bagi 
perusahaan tersebut. Saat ini kepuasan pelanggan menjadi topik yang cukup 
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penting, hal ini bisa dilihat dari penyelenggaraan Indonesian Customer 
Stasifaction Award (ICSA) beberapa tahun terakhir yang memberikan 
penghargaan kepada perusahaan-perusahaan yang mampu memberikan tingkat 
kepuasan yang tinggi bagi konsumen mereka. Industri jasa telah berkembang 
tidak hanya pada jenisnya, akan tetapi semakin dominan dan beragamnya 
kebutuhan akan jasa tersebut. Dalam industri ini kualitas sangat penting bagi 
pihak perusahaan dan konsumen, karena kualitas barang ataupun jasa 
berpengaruh besar atau berhubungan dengan kepuasan pelanggan. Sehingga 
kualitas jasa dapat menjadi salah satu strategi yang penting dalam persaingan. 
Kualitas jasa dipengaruhi oleh dua faktor yaitu harapan dan kinerja yang 
dirasakan konsumen. Konsumen akan membandingkan harapan konsumen dan 
kinerja yang diberikan oleh perusahaan berupa pemberian pelayanan yang 
memuaskan. Bila harapan terpenuhi oleh pelayanan perusahaan, maka jasa 
tersebut dikatakan memiliki kualitas yang baik dan akan dapat memuaskan 
konsumen. 
Hotel Dana Solo adalah perusahaan yang bergerak dalam bidang 
kepariwisataan yang meliputi bidang perhotelan, travel/biro perjalanan dan 
wisma. Sehingga dalam usaha meningkatkan kepuasan pelanggan Hotel Dana 
Solo perlu memperhatikan kepuasan pelanggan karena pelanggan merupakan 
unsur yang terpenting dalam kegiatan jasa perhotelan yang dikelola oleh 
perusahaan. Kepuasan pelanggan banyak dipengaruhi oleh berbagai faktor, 
diantaranya adalah kualitas pelayanan.  
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Menurut Zeithaml, Berry dan Parasuraman, (dalam Zulian Yamit, 2005: 
10) telah melakukan berbagai penelitian terhadap beberapa jenis jasa, dan 
berhasil mengidentifikasi lima dimensi karakteristik yang digunakan oleh para 
pelanggan dalam mengevaluasi kualitas pelayanan. Kelima dimensi karakteristik 
kualitas pelayanan tersebut adalah : 
1. Kehandalan (reliability), yaitu kemampuan dalam memberikan pelayanan 
dengan segera dan memuaskan serta sesuai dengan telah yang dijanjikan. 
2. Daya tanggap (responsiveness), yaitu keinginan para staf untuk membantu 
para pelanggan dan memberikan pelayanan dengan tanggap. 
3. Jaminan (assurance), yaitu mencakup kemampuan, kesopanan dan sifat dapat 
dipercaya yang dimiliki para staf, bebas dari bahaya, resiko ataupun keragu-
raguan. 
4. Empathy, yaitu meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi 
yang baik, dan perhatian dengan tulus terhadap kebutuhan pelanggan. 
5. Bukti langsung (tangibles), yaitu meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, 
pegawai, dan sarana komunikasi. 
Pelayanan pada dasarnya mempunyai target atau sasaran yang sederhana 
saja yaitu dapat memenuhi apa yang diharapkan oleh pelanggan selaku pengguna 
layanan. Meskipun sasaran dari pelayanan cukup sederhana tetapi 
pelaksanaannya tidaklah semudah yang diucapkan karena untuk mencapai itu 
semua diperlukan suatu pelayanan yang berkualitas. Demikian pula dengan Hotel 
Dana Solo sebagai organisasi pelayanan jasa harus dapat memberikan pelayanan 
yang berkualitas kepada pelanggannya. Karena dalam organisasi pelayanan jasa 
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masalah kualitas pelayanan menjadi masalah penting dan mendasar untuk 
meningkatkan kepuasan pelanggan selaku penggunaan layanan jasa.  
Berdasarkan latar belakang dan hasil penelitian terdahulu, maka penulis 
mencoba meneliti pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan di 
Hotel Dana Solo. 
 
Perumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang di atas, maka yang menjadi pokok 
permasalahan dalam penelitian ini adalah : 
“Apakah peningkatan kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan 
pelanggan di Hotel Dana Solo?” 
 
Tujuan Penelitian 
 Tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah untuk 
mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan di Hotel 
Dana Solo  
 
Manfaat Penelitian 
Kegunaan yang diharapkan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut : 
1. Bagi Hotel Dana Solo, sebagai masukan dan pertimbangan bagi pimpinan 
dalam menyempurnakan kebijaksanaan manajemen terutama dalam bidang 
peningkatan kualitas pelayanan. 
2. Bagi Penulis 
Hasil penelitian ini dapat bermanfaat bagi penulis dalam memperdalam ilmu 
pengetahuan dalam bidang bisnis jasa perhotelan. 
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Hasil penelitian ini dapat mendewasakan pikiran mahasiswa untuk 
melaksanakan setiap perolehan dan pemecahan masalah yang ada di 
masyarakat. 
Menambah pengetahuan tentang manajemen hotel dalam upaya 
meningkatkan kepuasan pelanggan. 
3. Bagi Pembaca/Pihak Lain 
a. Memperoleh bantuan tenaga dan pikiran untuk merencanakan serta 
melaksanakan pembangunan. 
b. Meningkatkan cara berpikir, bersikap dan bertindak sesuai dengan 
perkembangan ilmu dan pengetahuan.  
c. Memperoleh pembaharuan-pembaharuan yang diperlukan. 
d. Terbentuknya kader-kader pembangunan didalam masyarakat sehingga 
terjamin terbentuknya penerus pembangunan.  
e. Memperoleh calon tenaga kerja yang terampil di bidang ilmunya. 
 
Metode Pengumpulan Data 
1.  Observasi 
Observasi adalah pengamatan langsung para pembuat keputusan berikut 
lingkungan fisiknya dan atau pengamatan langsung suatu kegiatan yang 
sedang berjalan. Menurut Sugiyono (2001:64) observasi adalah mengadakan 
pengamatan secara langsung terhadap obyek yang diteliti sekaligus 
mencatat secara sistematis, dengan demikian dapat mengetahui tentang data 
pada obyek penelitian. Dalam penelitian yang diobservasi adalah adalah 
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kegiatan peningkatan kualitas pelayanan yang dilakukan oleh manajemen 
Hotel Dana Solo. 
2.  Wawancara 
Wawancara merupakan suatu teknik pengumpulan data dengan jalan 
mengadakan komunikasi dengan sumber data. Komunikasi tersebut 
dilakukan dengan dialog (Tanya jawab) secara lisan, baik langsung maupun 
tidak langsung dalam I. Djumhur dan Muh. Surya (2002: 62). Sedangkan 
menurut Dewa Ketut Sukardi, (2003: 85) wawancara adalah alat untuk 
memperoleh data atau fakta atau informasi dari seorang murid secara lisan. 
Dalam penelitian ini peneliti menggunakan jenis wawancara terstruktur, di 
mana dalam melaksanakan wawancara peneliti terlebih dahulu menyusun 
pedoman wawancara. 
3. Dokumentasi 
Menurut Suharsimi Arikunto (2002: 236) metode dokumentasi adalah “Cara 
mencari data mengenai hal-hal atau variabel yang berupa catatan, transkip, 
buku, surat kabar, majalah, prasasti, notulen, raport, legger, agenda dan 
sebagainya. Metode dokumentasi ialah suatu penyelidikan yang ditujukan 
ada penguraian telah lalu melalui sumber dokumentasi dalam Winarno 















LANDASAN TEORI  
 
A. Kualitas Pelayanan 
1. Pengertian Kualitas 
Membicarakan tentang pengertian atau definisi kualitas dapat berbeda 
makna bagi setiap orang, karena kualitas memiliki banyak kriteria dan sangat 
tergantung pada konteksnya. Banyak pakar dibidang kualitas yang mencoba 
untuk mendefinisikan kualitas berdasarkan sudut pandangnya masing-masing. 
Beberapa diantaranya yang paling populer adalah yang dikembangkan oleh 
tiga pakar kualitas tingkat internasional, yaitu mengacu pada pendapat 
W.Edwards Deming, Philip B. Crosby dan Joseph M.Juran, (dalam Zulian 
Yamit, 2005 : 7). 
Deming (dalam Zulian Yamit, 2005 : 7) mendefinisikan kualitas 
adalah apapun yang menjadi kebutuhan dan keinginan konsumen. Crosby 
(dalam Zulian Yamit, 2005 : 7) mempersepsikan kualitas sebagai nihil cacat, 
kesempurnaan dan kesesuaian terhadap persyaratan. Juran (dalam Zulian 
Yamit, 2005 : 7) mendefinisikan kualitas sebagai kesesuaian terhadap 
spesifikasi, jika dilihat dari sudut pandang produsen. Sedangkan secara 
obyektif kualitas menurut Juran, (dalam Zulian Yamit, 1996 : 337 ) adalah 
suatu standar khusus dimana kemampuannya (availability), kinerja 
(performance), keandalannya (reliability), kemudahan pemeliharaan 
(maintainability) dan karakteristiknya dapat diukur. 
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Goetsch Davis, (dalam Zulian Yamit, 2005 : 8 ) membuat definisi 
kualitas yang lebih luas cakupannya, yaitu kualitas merupakan suatu kondisi 
dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses, dan 
lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan. Pendekatan yang 
digunakan Goetsch Davis ini menegaskan bahwa kualitas bukan hanya 
menekankan pada aspek hasil akhir, yaitu produk dan jasa tetapi juga 
menyangkut kualitas manusia, kualitas lingkungan. Sangatlah mustahil 
menghasilkan produk dan jasa yang berkualitas tanpa melalui manusia dan 
proses yang berkualitas.  
Menurut Gaspersz ( 2002 : 181 ) mendefinisikan kualitas totalitas dari 
karakteristik suatu produk (barang dan atau jasa) yang menunjang 
kemampuan untuk memenuhi kebutuhan yang dispesifikasikan. Kualitas 
seringkali diartikan sebagai segala sesuatu yang memuaskan pelanggan atau 
kesesuaian terhadap persyaratan atau kebutuhan. 
Perusahaan jasa dan pelayanan lebih menekankan pada kualitas 
proses, karena konsumen biasanya terlibat langsung dalam proses tersebut. 
Sedangkan perusahaan yang menghasilkan produk lebih menekankan pada 
hasil, karena konsumen umumnya tidak terlibat secara langsung dalam 
prosesnya. Untuk itu diperlukan sistem manajemen kualitas yang dapat 
memberikan jaminan kepada pihak konsumen bahwa produk tersebut 
dihasilkan oleh proses yang berkualitas. 
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David Garvin, (dalam Zulian Yamit, 2005: 9-10 ) mengidentifikasikan 
lima pendekatan perspektif kualitas yang dapat digunakan oleh para praktisi 
bisnis, yaitu : 
a. Transcendental Approach 
Kualitas dalam pendekatan ini adalah sesuatu yang dapat dirasakan, tetapi 
sulit didefinisikan dan dioperasionalkan maupun diukur. Perspektif ini 
umumnya diterapkan dalam karya seni seperti musik, seni tari, seni drama 
dan seni rupa. Untuk produk dan jasa pelayanan, perusahaan dapat 
mempromosikan dengan menggunakan pernyataan-pernyataan seperti 
kelembutan dan kehalusan kulit (sabun mandi), kecantikan wajah 
(kosmetik), pelayanan prima (bank) dan tempat berbelanja yang nyaman 
(mall). Definisi seperti ini sangat sulit untuk dijadikan sebagai dasar 
perencanaan dalam manajemen kualitas.  
b. Product-based Approach  
Kualitas dalam pendekatan ini adalah suatu karakteristik atau atribut yang 
dapat diukur. Perbedaan kualitas mencerminkan adanya perbedaan atribut 
yang dimiliki produk secara objektif, tetapi pendekatan ini dapat 
menjelaskan perbedaan dalam selera dan preferensi individual. 
c. User-based Approach 
Kualitas dalam pendekatan ini didasarkan pada pemikiran bahwa kualitas 
tergantung pada orang yang memandangnya, dan produk yang paling 
memuaskan preferensi seseorang atau cocok dengan selera (fitnes for 
used) merupakan produk yang berkualitas paling tinggi. Pandangan yang 
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subjektif ini mengakibatkan konsumen yang berbeda memiliki kebutuhan 
dan keinginan yang berbeda pula, sehingga kualitas bagi seseorang adalah 
kepuasan maksimum yang dapat dirasakannya. 
d. Manufacturing-based Approach 
Kualitas dalam pendekatan ini adalah bersifat supply-based atau dari 
sudut pandang produsen yang mendefinisikan kualitas sebagai sesuatu 
yang sesuai dengan persyaratannya (conformance quality) dan prosedur. 
Pendekatan ini berfokus pada kesesuaian spesifikasi yang ditetapkan 
perusahaan secara internal. Oleh karena itu, yang menentukan kualitas 
adalah standar-standar yang ditetapkan perusahaan, dan bukan konsumen 
yang menggunakannya. 
e. Value-based Approach  
Kualitas dalam pendekatan ini adalah memandang kualitas dari segi nilai 
dan harga. Kualitas didefinisikan sebagai ”affordable excellence”. Oleh 
karena itu kualitas dalam pandangan ini bersifat relatif, sehingga produk 
yang memiliki kualitas paling tinggi belum tentu produk yang paling 
bernilai. Produk yang paling bernilai adalah produk yang paling tepat 
dibeli. 
Meskipun sulit mendefinisikan kualitas dengan tepat dan tidak ada 
definisi kualitas yang dapat diterima secara universal, dari perspektif David 
Garvin tersebut dapat bermanfaat dalam mengatasi konflik-konflik yang 
sering timbul diantara para manajer dalam departemen fungsional yang 
berbeda. Misalnya, departemen pemasaran lebih menekankan pada aspek 
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keistimewaan, pelayanan, dan fokus pada pelanggan. Departemen 
perekayasaan lebih menekankan pada aspek spesifikasi dan pada pendekatan 
product-based. Sedangkan departemen produksi lebih menekankan pada 
aspek spesifikasi dan proses. Menghadapi konflik seperti ini sebaiknya pihak 
perusahaan menggunakan perpaduan antara beberapa perspektif kualitas dan 
secara aktif selalu melakukan perbaikan yang berkelanjutan atau melakukan 
perbaikan secara terus menerus. 
2. Dimensi Kualitas 
Menurut Nursya’bani Purnama ( 2006: 15-16 ) menentukan kualitas 
produk harus dibedakan antara produk manufaktur atau barang (goods) 
dengan produk layanan (service) karena keduanya memilki banyak 
perbedaan. Menyediakan produk layanan (jasa) berbeda dengan 
menghasilkan produk manufaktur dalam beberapa cara. Perbedaan tersebut 
memiliki implikasi penting dalam manajemen kualitas. Perbedaan antara 
produk manufaktur dengan produk layanan adalah : 
a. Kebutuhan konsumen dan standar kinerja sering kali sulit diidentifikasi 
dan diukur, sebab masing-masing konsumen mendefinisikan kualitas 
sesuai keinginan mereka dan berbeda satu sama lain. 
b. Produksi layanan memerlukan tingkatan ”customization atau individual 
customer ” yang lebih tinggi dibanding manufaktur. Dalam manufaktur 
sasarannya adalah keseragaman. Dokter, ahli hukum, personal penjualan 
asuransi, dan pelayanan restoran, harus menyesuaikan layanan mereka 
terhadap konsumen individual. 
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c. Output sistem layanan tidak terwujud, sedangkan manufaktur berwujud. 
Kualitas produk manufaktur dapat diukur berdasar spesifikasi desain, 
sedangkan kualitas layanan pengukurannya subyektif menurut pandangan 
konsumen, dikaitkan dengan harapan dan pengalaman mereka. Produk 
manufaktur jika rusak dapat ditukar atau diganti, sedangkan produk 
layanan harus diikuti dengan permohononan maaf dan reparasi. 
d. Produk layanan diproduksi dan dikonsumsi secara bersama-sama, 
sedangkan produk manufaktur diproduksi sebelum dikonsumsi. Produk 
layanan tidak bisa disimpan atau diperiksa sebelum disampaikan kepada 
konsumen. 
e. Konsumen seringkali terlibat dalam proses layanan dan hadir ketika 
layanan dibentuk, sedangkan produk manufaktur dibentuk diluar 
keterlibatan langsung dari konsumen. Misalnya konsuman restoran 
layanan cepat menempatkan ordernya sendiri atau mengambil makanan 
sendiri, membawa makanan sendiri kemeja, dan diharapakan 
membersihkan meja ketika setelah makan.  
f. Layanan secara umum padat tenaga kerja, sedangkan manufaktur lebih 
banyak padat modal. Kualitas interaksi antara produsen dan konsumen 
merupakan faktor vital dalam penciptaan layanan. Misalnya kualitas 
layanan kesehatan tergantung interaksi pasien, perawat, dokter, dan 
petugas kesehatan lain. Di sini perilaku dan moral pekerja merupakan hal 
yang kritis dalam menyediakan kualitas layanan. 
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g. Banyak organisasi layanan harus menangani sangat banyak transaksi 
konsumen. Misalnya pada hari-hari tertentu, sebuah bank mungkin harus 
memproses jutaan transaksi nasabah pada berbagai kantor cabang dan 
mesin bank atau barangkali Perusahaan jasa kiriman harus menangani 
jutaan paket kiriman diseluruh dunia. 
Menurut Zeithaml, Berry dan Parasuraman, (dalam Zulian Yamit, 
2005: 10) telah melakukan berbagai penelitian terhadap beberapa jenis jasa, 
dan berhasil mengidentifikasi lima dimensi karakteristik yang digunakan oleh 
para pelanggan dalam mengevaluasi kualitas pelayanan. Kelima dimensi 
karakteristik kualitas pelayanan tersebut adalah : 
6. Kehandalan (reliability), yaitu kemampuan dalam memberikan pelayanan 
dengan segera dan memuaskan serta sesuai dengan telah yang dijanjikan. 
7. Daya tanggap (responsiveness), yaitu keinginan para staf untuk 
membantu para pelanggan dan memberikan pelayanan dengan tanggap. 
8. Jaminan (assurance), yaitu mencakup kemampuan, kesopanan dan sifat 
dapat dipercaya yang dimiliki para staf, bebas dari bahaya, resiko ataupun 
keragu-raguan. 
9. Empathy, yaitu meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, 
komunikasi yang baik, dan perhatian dengan tulus terhadap kebutuhan 
pelanggan. 
10. Bukti langsung (tangibles), yaitu meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, 
pegawai, dan sarana komunikasi. 
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Lebih lanjut Zeithaml, Berry dan Parasuraman, (dalam Zulian Yamit, 
2005:10) membuat model kualitas pelayanan sebagai berikut: 
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Dimensi kualitas yang dikemukakan oleh Zeithaml, Berry dan 
Parasuraman tersebut berpengaruh pada harapan pelanggan dan kenyataan 
yang mereka terima. Jika kenyataannya pelanggan menerima pelayanan 
melebihi harapannya, maka pelanggan akan mengatakan pelayanannya 
berkualitas dan jika kenyataannya pelanggan menerima pelayanan kurang 
atau tidak sama dari harapannya, maka pelanggan akan mengatakan 
pelayanannya tidak berkualitas atau tidak memuaskan. 
Dimensi kualitas diatas dapat dijadikan dasar bagi pelaku bisnis untuk 
mengetahui apakah ada kesenjangan (gap) atau perbedaan antara harapan 
pelanggan dan kenyataan yang mereka terima. Harapan pelanggan sama 
dengan keinginan pelanggan yang ditentukan oleh informasi yang mereka 
terima dari mulut ke mulut, kebutuhan pribadi, pengalaman masa lalu dan 
komunikasi eksternal melalui iklan dan promosi. 
Jika kesenjangan antara harapan dan kenyataan cukup besar, hal ini 
menunjukkan bahwa perusahaan tidak mengetahui apa yang diinginkan oleh 
pelanggannya. 
 
3. Pengertian Jasa Pelayanan 
Menurut Zulian Yamit, ( 2005 : 21-22 ) Meskipun terjadi beberapa 
perbedaan terhadap pengertian jasa pelayanan dan secara terus menerus 
perbedaan tersebut akan mengganggu, beberapa karakteristik jasa pelayanan 
berikut ini akan memberikan jawaban yang lebih mantap terhadap pengertian 
jasa pelayanan. Karakteristik jasa pelayanan tersebut adalah : 
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a. Tidak dapat diraba (intangibility). Jasa adalah sesuatu yang sering kali 
tidak dapat disentuh atau tidak dapat diraba. Jasa mungkin berhubungan 
dengan sesuatu secara fisik, seperti pesawat udara, kursi dan meja dan 
peralatan makan direstoran, tempat tidur pasien di rumah sakit. 
Bagaimanapun juga pada kenyataannya konsumen membeli dan 
memerlukan sesuatu yang tidak dapat diraba. Hal ini banyak terdapat 
pada biro perjalanan atau biro travel dan tidak terdapat pada pesawat 
terbang maupun kursi, meja dan peralatan makan, bukan terletak pada 
tempat tidur di rumah sakit, tetapi lebih pada nilai. Oleh karena itu, jasa 
atau pelayanan yang terbaik menjadi penyebab khusus yang secara alami 
disediakan. 
b. Tidak dapat disimpan (inability to inventory). Salah satu cirri khusus dari 
jasa adalah tidak dapat disimpan. Misalnya, ketika kita menginginkan jasa 
tukang potong rambut, maka apabila pemotongan rambut telah dilakukan 
tidak dapat sebagiannya disimpan untuk besok. Ketika kita menginap di 
hotel tidak dapat dilakukan untuk setengah malam dan setengahnya 
dilanjutkan lagi besok, jika hal ini dilakukan konsumen tetap dihitung 
menginap dua hari. 
c. Produksi dan Konsumsi secara bersama. Jasa adalah sesuatu yang 
dilakukan secara bersama dengan produksi. Misalnya, tempat praktek 
dokter, restoran, pengurusan asuransi mobil dan lain sebagainya. 
d. Memasukinya lebih mudah. Mendirikan usaha dibidang jasa 
membutuhkan investasi yang lebih sedikit, mencari lokasi lebih mudah 
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dan banyak tersedia, tidak membutuhkan teknologi tinggi. Untuk 
kebanyakan usaha jasa hambatan untuk memasukinya lebih rendah. 
e. Sangat dipengaruhi oleh faktor dari luar. Jasa sangat dipengaruhi oleh 
faktor dari luar seperti: teknologi, peraturan pemerintah dan kenaikan 
harga energi. Sektor jasa keuangan merupakan contoh yang paling banyak 
dipengaruhi oleh peraturan dan perundangundangan pemerintah, dan 
teknologi komputer dengan kasus mellinium bug pada abad dua satu. 
Karakteristik jasa pelayanan tersebut di atas akan menentukan definisi 
kualitas jasa pelayanan dan model kualitas jasa pelayanan. Mendefinisikan 
kualitas jasa pelayanan membutuhkan pengetahuan dari beberapa disiplin 
ilmu seperti: pemasaran, psikologi, dan strategi bisnis. Olsen dan Wiyckoff ( 
dalam Zulian Yamit, 2005 : 22 ) melakukan pengamatan atas jasa pelayanan 
dan mendefinisikan jasa pelayanan adalah sekelompok manfaat yang berdaya 
guna baik secara eksplisit maupun inplisit atas kemudahan untuk 
mendapatkan barang maupun jasa pelayanan. 
Olsen dan Wyckoff juga memasukkan atribut yang dapat diraba 
(tangible) dan yang tidak dapat diraba (intangible). Definisi secara umum 
dari kualitas jasa pelayanan ini adalah dapat dilihat dari perbandingan antara 
harapan konsumen dengan kinerja kualitas jasa pelayanan. 
Collier (dalam Zulian Yamit, 2005 : 22) memiliki pandangan lain dari 
kualitas jasa pelayanan ini, yaitu lebih menekankan pada kata pelanggan, 
kualitas dan level atau tingkat. Pelayanan terbaik pada pelanggan ( excellent ) 
dan tingkat kualitas pelayanan merupakan cara terbaik yang konsisten untuk 
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dapat mempertemukan harapan konsumen (standar pelayanan eksternal dan 
biaya) dan sistem kinerja cara pelayanan (standar pelayanan internal, biaya 
dan keuntungan). 
Bagi perusahaan yang bergerak di bidang jasa, memuaskan kebutuhan 
pelanggan berarti perusahaan harus memberikan pelayanan berkualitas 
(service quality) kepada pelanggan. Terdapat dua pendekatan pelayanan 
berkualitas yang populer digunakan kalangan bisnis Amerika dan kini telah 
menyebar ke berbagai negara di dunia. 
Pendekatan pertama dikemukakan oleh Karl Albrcht (dalam Zulian 
Yamit, 2005 : 23 ) yang mendasarkan pendekatan pada dua konsep pelayanan 
berkualitas, yaitu 1) service triangle dan 2) total quality service 
diterjemahkan sebagai layanan mutu terpadu Budi W.Soetjipto ( dalam 
Zulian Yamit, 2005 : 23). 
a. Service Triangle 
Service triangle adalah suatu model interaktif manajemen pelayanan yang 
menghubungkan antara perusahaan dengan pelanggannya. Model tersebut 
terdiri dari tiga elemen dengan pelanggan sebagai titik fokus Albrecht and 
Zemke, dalam Budi W.Soetjipto (yang dikutip dari Zulian Yamit, 2005 : 
23 ) yaitu : 
1) Strategi pelayanan (service strategy) 
Strategi pelayanan adalah strategi untuk memberikan pelayanan 
kepada pelanggan dengan kualitas sebaik mungkin sesuai standar 
yang telah ditetapkan perusahaan. Standar pelayanan ditetapkan 
 34 
sesuai keinginan dan harapan pelanggan sehingga tidak terjadi 
kesenjangan antara pelayanan yang diberikan dengan harapan 
pelanggan. Strategi pelayanan harus pula dirumuskan dan 
diimplementasikan seefektif mungkin sehingga mampu membuat 
pelayanan yang diberikan kepada pelanggan tampil beda dengan 
pesaingnya. Untuk merumuskan dan mengimplementasikan strategi 
pelayanan yang efektif, perusahaan harus fokus pada kepuasan 
pelanggan sehingga perusahaan mampu membuat pelanggan 
melakukan pembelian ulang bahkan mampu meraih pelanggan baru. 
2) Sumberdaya manusia yang memberikan pelayanan (service people) 
Orang yang berinteraksi secara langsung maupun tidak berinteraksi 
langsung dengan pelangan harus memberikan pelayanan kepada 
pelanggan secara tulus (empathy), responsif, ramah, fokus, dan 
menyadari bahwa kepuasan pelanggan adalah segalanya. Untuk itu 
perusahaan harus pula memperhatikan kebutuhan pelanggan 
internalnya ( karyawan ) dengan cara menciptakan lingkungan kerja 
yang kondusif, rasa aman dalam bekerja, penghasilan yang wajar, 
manusiawi, sistem penilaian kinerja yang mampu menumbuhkan 
motivasi. Tidak ada gunanya perusahaan membuat strategi pelayanan 
dan menerapkannya secara baik untuk memuaskan pelanggan 
eksternalnya, sementara pada saat yang sama perusahaan gagal 




3) Sistem pelayanan (service system) 
Sistem pelayanan adalah prosedur pelayanan kepada pelanggan yang 
melibatkan seluruh fasilitas fisik termasuk sumberdaya manusia yang 
dimiliki perusahaan. Sistem pelayanan harus dibuat secara sederhana, 
tidak berbelit-belit dan sesuai standar yang telah ditetapkan 
perusahaan. Untuk itu perusahaan harus mampu melakukan desain 
ulang sistem pelayanannya, jika pelayanan yang diberikan tidak 
memuaskan pelanggan. Desain ulang sistem pelayanan tidak berarti 
harus merubah total sistem pelayanan, tapi dapat dilakukan hanya 
bagian tertentu yang menjadi titik kritis penentu kualitas pelayanan. 
Misalnya, dengan memperpendek prosedur pelayanan atau karyawan 
diminta melakukan pekerjaan secara cepat dengan menciptakan one 
stop service. 
b. Total Quality Service 
Pelayanan mutu terpadu adalah kemampuan perusahaan untuk 
memberikan pelayanan berkualitas kepada orang yang berkepentingan 
dengan pelayanan (stakeholders), yaitu pelanggan, pegawai dan pemilik. 
Pelayanan mutu terpadu memiliki lima elemen penting yang saling terkait 
Albrecht, dalam Budi W.Soetjipto (yang dikutip dari Zulian Yamit, 2005 : 
24) yaitu : 
1) Market and customer research adalah penelitian untuk mengetahui 
struktur pasar, segmen pasar, demografis, analisis pasar potensial, 
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analisis kekuatan pasar, mengetahui harapan dan keinginan pelanggan 
atas pelayanan yang diberikan. 
2) Strategy formulation adalah petunjuk arah dalam memberikan 
pelayanan berkualitas kepada pelanggan sehingga perusahan dapat 
mempertahankan pelanggan bahkan dapat meraih pelanggan baru. 
3) Education, training and cummunication adalah tindakan untuk 
meningkatkan kualitas sumber daya manusia agar mampu 
memberikan pelayanan berkualitas, mampu memahami keinginan dan 
harapan pelanggan. 
4) Process improvement adalah desain ulang berkelanjutan untuk 
menyempurnakan proses pelayanan, konsep P-D-A-C dapat 
diterapkan dalam perbaikan proses pelayanan berkelanjutan ini. 
5) Assessment, measurement and feedback adalah penilaian dan 
pengukuran kinerja yang telah dicapai oleh karyawan atas pelayanan 
yang telah diberikan kepada pelanggan. Penilaian ini menjadi dasar 
informasi balik kepada karyawan tentang proses pelayanan apa yang 
perlu diperbaiki, kapan harus diperbaiki dan dimana harus diperbaiki. 
Pendekatan kedua adalah conceptual model of service quality yang 
dikemukakan oleh tiga orang akademisi Amerika dengan nama PBZ yang 
merupakan singkatan dari tiga nama penemunya, yaitu A. Parasuraman, 
Leonard L. Berry and Valerie A. Zaithaml. Jasa pada dasarnya memiliki 
tujuan yang hampir sama dengan pelayanan produk. Hampir semua 
perusahaan menawarkan manfaat dan penambahan nilai untuk kepuasan dan 
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loyalitas pelanggan. Beberapa pendapat tentang pengertian jasa, yaitu 
menurut Stanton (1992 : 220) jasa adalah semua kegiatan atau aktivitas yang 
dapat diidentifikasikan secara tersendiri yang pada hakikatnya bersifat tak 
bisa diraba (intangible) yang merupakan pemenuhan kebutuhan dan tidak 
harus terikat pada penjualan produk atau jasa lain. Kotler ( 2000 : 486 ) 
merumuskan jasa sebagai setiap tindakan atau kegiatan yang dapat 
ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain, yang pada dasarnya tidak 
berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun. Produksinya dapat 
dikaitkan atau tidak dikaitkan pada satu produk fisik. 
Terdapat lima penentu mutu jasa. Menurut tingkat kepentingannya, 
jasa dapat dibedakan menjadi: (1) keandalan, yaitu kemampuan untuk 
memberikan jasa yang dijanjikan secara terpercaya , akurat dan memuaskan ; 
(2) daya tangkap, yakni kemauan (daya tanggap) untuk membantu pelanggan 
dan memberikan jasa secara cepat; (3) kepastian, yaitu pengetahuan dan 
kesopanan karyawan serta kemampuan mereka untuk menimbulkan 
perlindungan dan kepercayaan; (4) empati, yaitu kemauan untuk peduli dan 
memberi perhatian secara individu kepada pelanggan; dan (5) bukti fisik, 
yaitu penampilan fasilitas fisik, peralatan, pegawai, dan materi komunikasi 
Parasuraman, et.al. dalam Kotler (2003: 455). 
4. Pengertian Kualitas Jasa Pelayanan 
Kualitas jasa pelayanan sangat dipengaruhi oleh harapan konsumen. 
Harapan konsumen dapat bervariasi dari konsumen satu dengan konsumen 
lain walaupun pelayanan yang diberikan konsisten. Kualitas mungkin dapat 
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dilihat sebagai suatu kelemahan kalau konsumen mempunyai harapan yang 
terlalu tinggi, walaupun dengan suatu pelayanan yang baik. 
Menurut Wyckof dalam Lovelock (yang dikutip dari Nursya’bani 
Purnama, 2006: 19-20) memberikan pengertian kualitas layanan sebagai 
tingkat kesempurnaan tersebut untuk memenuhi keinginan konsumen, 
sedangkan menurut Parasuraman, et.al. Kaulitas layanan merupakan 
perbandingan antara layanan yang dirasakan (persepsi) konsumen dengan 
kualitas layanan yang diharapkan konsumen. Jika kualitas layanan yang 
dirasakan sama atau melebihi kualitas layanan yang diharapkan, maka 
layanan dikatakan berkualitas dan memuaskan. Menurut Gronroos (dalam 
Nursya’bani Purnama ,2006 : 20) menyatakan kualitas layanan meliputi : 
a. Kualitas fungsi, yang menekankan bagaimana layanan dilaksanakan, 
terdiri dari : dimensi kontak dengan konsumen, sikap dan perilaku, 
hubungan internal, penampilan, kemudahan akses, dan service 
mindedness. 
b. Kualitas teknis dengan kualitas output yang dirasakan konsumen, meliputi 
harga, ketepatan waktu, kecepatan layanan, dan estetika output. 
c. Reputasi perusahaan, yang dicerminkan oleh citra perusahaan dan 
reputasi di mata konsumen. 
Dari definisi-definisi tersebut diatas dapat disimpulkan bahwa kualitas 
pelayanan adalah tingkat keunggulan pelayanan yang dapat memenuhi 
keinginan konsumen/pelanggan yang diberikan oleh suatu organisasi. 
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Kualitas pelayanan diukur dengan lima indikator pelayanan (keandalan, daya 
tanggap, kepastian, empati, dan bukti fisik). 
5. Gap (kesenjangan) Kualitas Layanan 
Menurut Nursya’bani Purnama, (2006: 33) Harapan konsumen 
terhadap kualitas layanan sangat dipengaruhi oleh informasi yang mereka 
peroleh. Dari sudut pandang konsumen, sumber informasi bisa berasal dari 
internal maupun eksternal. Sumber informasi internal misalnya pengalaman 
pembelian masa lalu, pengamatan atau percobaan pembelian. Sumber 
informasi eksternal merupakan informasi dari luar konsumen, misalnya dari 
konsumen lain melalui informasi getok tular (dari mulut ke mulut) atau 
informasi dari pemasar melalui promosi yang disampaikan dengan media 
tertentu. 
Harapan konsumen terhadap layanan yang dijabarkan kedalam lima 
dimensi kualitas layanan harus bisa dipahami oleh perusahaan dan 
diupayakan untuk bisa diwujudkan. Tentunya hal ini merupakan tugas berat 
bagi perusahaan, sehingga dalam kenyataannya sering muncul keluhan yang 
dilontarkan konsumen karena layanan yang diterima tidak sesuai dengan 
layanan yang mereka harapkan.  
a. Kesenjangan 1, kesenjangan antara harapan konsumen dengan persepsi 
manajemen. Manajemen tidak memahami dengan tepat apa yang menjadi 
keinginan konsumen. Akibatnya manajemen perusahaan penyedia jasa 
tersebut tidak mengetahui bagaimana suatu jasa seharusnya didesain dan 
jasa-jasa pendukung apa saja diinginkan konsumen. 
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b. Kesenjangan 2, adalah kesenjangan antara persepsi manajemen dengan 
spesifikasi kualitas jasa. Manajemen barangkali belum menetapkan 
standar kualitas dengan jelas, atau barangkali manajemen telah 
menetapkan standar kualitas yang jelas tetapi tidak realistis, atau standar 
kualitas yang ditetapkan jelas dan realistis, tetapi manajemen tidak 
berkomitmen kuat untuk mencapai standar kualitas tersebut. 
c. Kesenjangan 3, adalah kesenjangan spesifikasi mutu jasa dengan 
pemberian jasa. Faktor yang mempengaruhi terjadinya kesenjangan ini, 
misalnya karyawan yang kurang terampil, beban kerja yang berat dan 
karyawan tidak dapat memenuhi standar kinerja yang ditetapkan. 
d. Kesenjangan 4, adalah kesenjangan antara penyerahan jasa dengan 
komunikasi eksternal. Harapan pelanggan dipengaruhi iklan atau janji 
yang diberikan perusahaan, apabila janji yang diberikan tidak terpenuhi 
maka akan timbul persepsi negatif terhadap kualitas jasa perusahaan. 
e. Kesenjangan 5, adalah kesenjangan antara jasa yang dirasakan konsumen 
dengan jasa yang diharapkan konsumen. 
 
B. Kepuasan Pelanggan 
1. Pengertian Kepuasan 
Kepuasan bisa diartikan sebagai upaya pemenuhan sesuatu atau 
membuat sesuatu memadai Tjiptono dan Chandra (2005: 195). Sedangkan 
Kotler (2003: 61) mendefinisikan kepuasan sebagai perasaan senang atau 
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kecewa seseorang yang dialami setelah membandingkan antara persepsi 
kinerja atau hasil suatu produk dengan harapan-harapannya. 
Dari definisi-definisi tersebut di atas dapat disimpulkan, yaitu adanya 
perbandingan antara harapan dan kinerja/hasil yang dirasakan pelanggan. 
Harapan pelanggan dibentuk dan didasarkan oleh beberapa faktor, di 
antaranya pengalaman berbelanja di masa lampau, opini teman dan kerabat, 
serta informasi dan janji-janji perusahaan dan para pesaing. 
 
2. Pengertian Pelanggan 
Dalam Zulian Yamit (2005: 75) secara tradisional pelanggan diartikan 
orang yang membeli dan menggunakan produk. Dalam perusahaan yang 
bergerak dibidang jasa, pelanggan adalah orang yang menggunakan jasa 
pelayanan. Dalam dunia perbankan pelanggan diartikan nasabah. Pandangan 
tradisional ini menyimpulkan bahwa pelanggan adalah orang yang 
berinteraksi dengan perusahaan sebelum proses produksi selesai, karena 
mereka adalah pengguna produk. Sedangkan orang yang berinteraksi dengan 
perusahaan sebelum proses produksi berlangsung adalah dianggap sebagai 
pemasok. 
 
3. Pengertian Kepuasan Pelanggan 
Apa sebenarnya kepuasan pelanggan itu? Untuk mendefinisikan 
kepuasan pelanggan sebenarnya tidaklah mudah, karena pelanggan memiliki 
berbagai macam karakteristik, baik pengetahuan, kelas sosial, pengalaman, 
pendapatan maupun harapan. Misalnya, seorang pelanggan baru ingin 
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mencoba masakan tertentu dari sebuah restoran. Sebelum melakukan 
pembelian, pelanggan baru tersebut pasti memiliki harapan bahwa dia akan 
dilayani secara baik , pelayannya ramah, cepat tanggap, dan masakan yang 
ingin dicobanya enak. Jika harapan pelanggan ini sesuai dengan apa yang 
dialami dan dirasakan melebihi harapannya sudah dapat dipastikan pelanggan 
tersebut akan merasa puas. Tetapi bila yang dialami dan dirasakan pelanggan 
tidak sesuai dengan harapannya, misal pelayanannya tidak ramah, tidak 
tanggap dan masakannya tidak enak, sudah dapat dipastikan pelanggan tidak 
merasa puas. 
Dari contoh diatas, kepuasan pelanggan dapat diketahui setelah 
pelanggan menggunakan produk dan jasa pelayanan. Dengan kata lain 
kepuasan pelanggan merupakan evaluasi purna beli atau hasil evaluasi setelah 
membandingkan apa yang dirasakan dengan harapannya. Dari penjelasan 
tersebut dapat disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan adalah hasil 
(outcome) yang dirasakan atas penggunaan produk dan jasa, sama atau 
melebihi harapan, dalam Zulian Yamit (2005 : 78). 
Kepuasan pelanggan telah menjadi konsep sentral dalam wacana 
bisnis dan manajemen Tjiptono dan Chandra (2005: 192). Pelanggan 
umumnya mengharapkan produk berupa barang atau jasa yang dikonsumsi 
dapat diterima dan dinikmatinya dengan pelayanan yang baik atau 
memuaskan dalam Assauri (2003: 28). Kepuasan pelanggan dapat 
membentuk persepsi dan selanjutnya dapat memposisikan produk perusahaan 
di mata pelanggannya.  
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4. Mengukur Kepuasan Pelanggan 
Bagaimana mengukur kepuasan pelanggan ?. Diatas tadi disimpulkan 
bahwa kepuasan pelanggan adalah hasil yang dirasakan atas penggunaan 
produk dan jasa, sama atau melebihi harapan yang diinginkan. Bagaimana 
mengetahui hasil yang dirasakan pelanggan melebihi atau kurang dari 
harapan yang dinginkan. Kotler (dalam Zulian Yamit, 2005: 80) 
mengemukakan beberapa metode yang dapat digunakan untuk mengukur 
kepuasan pelanggan, metode tersebut antara lain: 
a. Sistem pengaduan 
Sistem ini memberikan kesempatan kepada pelanggan untuk memberikan 
saran, keluhan dan bentuk ketidak puasan lainnya dengan cara 
menyediakan kotak saran. Setiap saran dan keluhan yang masuk harus 
menjadi perhatian bagi perusahaan, sebab saran dan keluhan itu pada 
umumnya dilandasi oleh pengalaman mereka dan hal ini sebagai bentuk 
kecintaan mereka terhadap perusahaan. 
b. Survey pelanggan 
Survey pelanggan merupakan cara yang umum digunakan dalam 
mengukur kepuasan pelanggan misalnya, melalui surat pos, telepon, atau 
wawancara secara langsung. 
c. Panel pelanggan 
Perusahaan mengundang pelanggan yang setia terhadap produk dan 
mengundang pelanggan yang telah berhenti membeli atau telah pindah 
menjadi pelanggan perusahaan lain. Dari pelanggan yang setia akan 
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diperoleh informasi tingkat kepuasan yang mereka rasakan dan dari 
pelanggan yang telah berhenti membeli, perusahaan akan memperoleh 
informasi mengapa hal itu dapat terjadi. Apabila pelanggan yang telah 
berhenti membeli (customer loss rate) ini meningkat hal ini menunjukkan 
kegagalan perusahaan dalam memuaskan pelanggan. 
Implikasi dari pengukuran kepuasan pelanggan tersebut adalah 
pelanggan dilibatkan dalam pemgembangan produk atau jasa dengan cara 
mengidentifikasi apa yang dibutuhkan pelanggan. Hal ini berbeda dengan 
pelanggan dalam konsep tradisional, dimana mereka tidak dalam 
pengembangan produk, karena mereka berada diluar sistem. 
Tujuan untuk melibatkan pelanggan dalam pengembangan produk 
dan jasa adalah agar perusahaan dapat memenuhi harapan pelanggan, bahkan 
jika mungkin melebihi harapan pelanggan. Persepsi yang akurat mengenai 
harapan pelanggan merupakan hal yang perlu, namun tidak cukup untuk 
memberikan kepuasan kepada pelanggan. Perusahaan harus mewujudkan 
harapan pelanggan ke dalam desain dan standar kepuasan pelanggan. Desain 













HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
 
A. Deskripsi Lokasi Hotel Dana Solo 
1. Sejarah Berdirinya Hotel Dana Solo  
Hotel Dana yang terletak di Jalan Slamet Riyadi Nomor 286 Surakarta 
merupakan salah satu hotel yang dikatakan sebagai hotel tertua di Kota 
Surakarta. Berdiri secara resmi pada tanggal 25 Mei 1953, pada awal 
perkembangannya pada tahun 1952 dengan area seluas lebih dari 1 Ha, pada 
waktu itu belum ada satu hotelpun di Kota Surakarta yang layak untuk 
memenuhi kebutuhan penginapan bagi wisatawan asing, maka didirikanlah 
Hotel Dana.  
Bangunan tersebut bermula dari rumah seorang Pangeran, yaitu putra 
dari Raja Pakubuwono X bernama Pangeran Purbonegoro, yang kemudian 
dibeli oleh Yayasan Dana milik Mangkunegaran. Pada perjalanannya 
dikembangkan menjadi sebuah hotel, yaitu Hotel Dana yang sekarang. Ciri 
khas bangunan tradisional bermotif arsitek Jawa yang tetap dipertahankan, 
sekarang merupakan asset bangunan lama yang terpelihara dengan baik di 
kota Solo. Perwujudan dari hal-hal yang menunjang sifat tradisional itu dari 
pihak Hotel Dana melestarikan karakter budaya yang terkandung didalamnya, 
dengan seringnya mengadakan hiburan yang bernafaskan budaya Jawa, 
misalnya tari-tarian Jawa, Coke’an dan Wayang Kulit durasi dua jam untuk 
anak-anak, yang pernah pula dijadikan sumbangan hiburan bagi korban 
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bencana alam Gunung Merapi dengan pementasan di tempat penampungan di 
lereng Merapi.  
Cerita mengenai awal dan asal pengelolaan Hotel Dana yang sekarang 
menjadi milik Yayasan Suryo Sumirat adalah pada saat Republik Indonesia 
berdiri pada tanggal 17 Agustus 1945, Keraton Mangkunegaran sudah 
mengenal dan bergerak di bidang pertanian, perdagangan ekspor/impor, 
industri dengan beberapa pabrik yang dimiliki, perbankan, pendidikan dan 
lain-lain. Produk yang dihasilkan antara lain tembakau, voscerland (tembakau 
untuk pembuatan cerutu) yang ditanam di daerah Klaten, gula, rosela. 
Persewaan tanah dan bangunan yang sekarang masih ada di Semarang, 
bahkan tembakau yang dihasilkan sering diekspor ke Bremen dan Hamburg 
di Jerman.  
Dalam masa peralihan, Mangkunegaran yang mempunyai badan 
hukum, yaitu Yayasan Dana milik Mangkunegaran, yang menjabat menjadi 
salah satu tim dari tiga tim lainnya, yaitu pemerintah dan Bank Indonesia 
yang mempunyai tugas operasional dalam mengevaluasi serta memelihara 
kelangsungan daripada pengelolaan harta-harta negara yang secara hukum 
belum jelas statusnya yaitu menjadi milik pemerintah atau yayasan yang 
mewakili Mangkunegaran, sehingga setiap saat diaudit dan dilaporkan ke 
Departemen Dalam Negeri (pemerintah). Kembali kepada masa awal, yaitu 
usaha-usaha yang ada dan masih berjalan dalam    lingkup yayasan, karena 
maju dan berkembang, maka hasil yang didapat oleh kegiatan usaha itu, maka 
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dibelilah tanah dan bangunan milik Pangeran Purbonegoro yang sekarang 
dikembangkan menjadi Hotel Dana ini.  
Pada tahun 1991 turun KEPPRES No. 7/1991 pada tanggal 6 
September 1991 yang mengatur tentang pemisahan dan pengukuhan hak-hak 
yang dimiliki masing-masing badan hukum yang ada yang berkaitan dengan 
Mangkunegaran. Dimana salah satunya bahwa Hotel Dana yang sekarang ini 
beserta tanahnya dengan beberapa tanah di daerah manahan, juga dua 
peristirahatan di daerah Tawangmangu menjadi hak yayasan di dalam 
Keraton Mangkunegaran, yaitu Yayasan keluarga Mangkunegaran SURYO 
SUMIRAT, dimana yayasan yang lama, yaitu Dana milik Mangkunegaran 
karena pengurusannya makin lanjut, maka dinyatakan bubar. Karena yayasan 
tidak boleh bergerak di bidang usaha, maka Yayasan Suryo Sumirat 
mengambil langkah dalam melanjutkan hidupnya untuk memelihara keutuhan 
keluarga, maka didirikan sebuah badan usaha, yaitu PT. DANA INDAH 
PERMAI yang berkedudukan di Jakarta, di mana Hotel Dana merupakan 
bagian dari badan itu, dimana status yang dimiliki oleh Hotel Dana saat ini 
adalah sebuah hotel bintang dua sejak tanggal 22 Januari 1966 dengan mascot 
seekor gajah pada kaki kanannya dibebani kendi keramik.  
 
2. Visi dan Misi Hotel Dana Solo  
a. Visi Hotel Dana Solo  
Untuk mencapai tujuan atau goal kita perlu menyusun program atau 
planning yang baik dan berorientasi pada peningkatan mutu produk dan 
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pelayanan sehingga dapat mensejahterakan karyawan dan pemilik serta 
ikut membantu negara dalam menciptakan lapangan kerja.   
b. Misi Hotel Dana Solo  
1) Memberikan pelayanan yang baik dan tulus kepada semua tamu dan 
semua karyawan, sehingga hotel ini menjadi tempat yang nyaman 
baik dirasakan oleh tamu maupun seluruh karyawan yang bekerja di 
dalamnya.  
2) Meningkatkan pengetahuan, informasi, koordinasi sesama agar 
tercipta suasana yang kondusif di tempat kerja. 
3) Memberikan produk fasilitas sesuai dengan kebutuhan, keinginan dan 
kepuasan mereka melalui pengembangan sumber-sumber daya secara 
berkesinambungan dan memenuhi peraturan perundangan yang 
berlaku.  
4) Meningkatkan dan mengoptimalkan kemampuan karyawan, part 
timer, traine diadakan training, competition, familysation. 
5) Mengganti peralatan yang lama sesuai klasifikasi hotel berbintang. 
6) Membuat action plan dan dibuat promotif agar tamu tertarik untuk 
datang.   
 
3. Struktur Organisasi  
Struktur organisasi merupakan unsur penting bagi sebuah perusahaan 
mekanisme kerja atau operasional kegiatan sebuah perusahaan agar segala 
kegiatan intern/ekstern dapat dikendalikan, mencapai visi dan misi, target dan 
mencapai yang maksimal. Dengan adanya pembagian struktur organisasi 
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maka kegiatan yang ada dapat terfokus dan teraraj serta memudahkan 
pembagian kerja agar lebih lancar dan terarah.  
Dalam kegiatannya Hotel Dana Solo dipimpin oleh seorang General 
Manager (GM) yang dibantu oleh Executive Assistant Manager (EAM) dan 
tiap-tiap departementnya akan dipimpin oleh seorang (Departmen Head) 
yang masing-masing bertanggung jawab dan bertugas sesuai bagiannya dan 
menciptakan sistem kerja yang lebih matang dan maksimal. Berikut ini garis 
besar struktur organisasi Hotel Dana Solo. 
 














Sumber: Bagian Personalia Hotel Dana Solo 
General Manager 
Executive Assistance Manager 
Accounting Front Office Delt F & B H & K Repair Maint 
Supervisor :  
- Financial 
accounting 
- Pubaching  
- Chasier  
- store  
 
Supervisor :  
- Operator  
- Receptionist  
- Bell boy  
 
Supervisor :  
- Cook  
- Ass. Cook 
- Waiter  
 
Supervisor :  
- Order taker 
- Laundry  
- Dinner 
- Housman  
 
Supervisor :  
- Engineering  
- Electrical 
telepon  
- Maintenance  
- Garden  
 




Supervisor :  
- Personalia   
- Staf personalia 
 
Supervisor :  
- Sekretaris    
- Administrasi 
 
Supervisor :  
- Promosi  




1. General Manager 
Bertugas mengatur dan bertangung jawab : 
a. Mengorganisasikan dari bagian-bagian yang ada di hotel, agar tercipta 
keterpaduan kerja antar bagian dengan baik sehinga berdaya guna dan 
berhasil guna. 
b. Melakukan training program untuk karyawan. 
c. Membina dan memelihara imbungan baik dengan pemilik, dewan direksi, 
instansi pemerintah dan swasta. 
d. Memberi motifasi kepada karyawan untuk terciptanya tujuan perusahaan. 
e. Pengembangan citra yang baik dari perusahaan di mata masyarakat. 
2. Executive Ass. Manager 
Bertugas dan bertangung jawab : 
a. Menerima usaha dari departemen head untuk dievaluasi, direncanakan 
dan dikumpulkan untuk disampaikan kepada general manager. 
b. Memberikan pengarahan kepada departemen head tentang tugas-tugas 
dan partisipasi mereka terhadap sasaran perusahaan. 
c. Menjalankan tugas coaching (kepelatihan) pada departemen haed 
terutama roomboy, laundry, engering dan personalia serta untuk 
mencapai target sasaran secara kualitatif. 
d. Menghentikan tugas-tugas operasional general manager selama tidak 
ditempatkan. 
3. Chief Accountant 
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Bertugas dan bertangung jawab : 
a. Melaporkan keuangan kepada direksi atas maju mundurnya usaha yang 
dilakukan. 
b. Bertangung jawab atas organisasi, planning, office sistem dan prosedur 
finansial control. 
c. Membuat statistik interprinting data-data dan melaporkan hasilnya 
d. Menganalisa data-data actual dibandingkan dengan forecast. 
4. Food and Baverage Manager 
Bertugas dan bertangung jawab : 
a. Bertangung jawab terhadap mutu dan pelayanan makanan dan minuman 
serta memelihara semua peralatan yang digunakan sehingga dapat 
mencapai target dan bisah menekan biaya produksi. 
b. Secara umum bertangung jawab secara keseluruhan food abd beverage 
operation. 
5. Sekretaris (Humas) 
bertugas dan bertangung jawab : 
a. External 
Mewakili General Manager atau Asst. GM dalam berhubungan dengan 
tamu serta berperan sebagai acting public relation. 
b. Internal  
Memeriksa, menjalankan operasional pada malam hari atau jam-jam yang 
ditugaskan sehingga operasional hotel sesuai dengan prosedur/politicy 
yang seharusnya.  
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6. Front Office  
Bertugas dan bertanggung jawab: 
Mengatur kelancaran operasi pada departemen kantorbagian muka, yaitu 
menangani masalah reverensi (pemesanan), prosedurmasuk / check in dan 
check out, informasi umum dan komunikasi.   
7. House Keeping  
Bertugas dan bertanggung jawab : 
a. Membuat planning agar tercapai hasil yang maksimal untuk memenuhi 
standar produk dan pelayanan bagi tamu. 
b. Menjaga keseimbangan antara kenaikan volume produksi dengan 
pengeluaraan sehingga tercapai hasil pekerjaan yang berhasil guna dan 
berdaya guna.  
c. Menyimpan dan mencatat barang-barang tamu yang ketinggalan di hotel.  
d. Melakukan pembelian, penerimaan dan penyimpangan barang atau 
peralatan untuk keperluan house keeping, supplies, linen & equipment 
(perlengkapan)  
8. Laundryman  
Bertugas dan bertanggung jawab :  
a. Checking sales (penjalan) dan penggunaan bill (uang) apakah sesuai 
dengan produknya. 
b. Menjaga dan meningkatkan kualitas cucian, serta produktivitas dan 
menjaga nama baik hotel.  
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c. Menjaga kebersihan mesin-mesin peralatan, dan area tempat bekerja serta 
lingkungan sehingga tercipta suasana yang bersih, sehat, rapi dan 
nyaman.  
d. Peningkatan produktivita untuk mencapai sales tinggi dengan 
pengendalian cost dan ekspenses untuk mendapatkan profit yang sesuai. 
9. Marketing Manager  
Bertugas dan bertanggung jawab :  
a. Meningkatkan sales pada semua sektor penjualan. 
b. Tetap terpeliharanya citra hotel secara penjualan  
c. Meningkatkan dan memperluas jangkauan program pemasaran  
d. Mendapatkan atau menciptakan klien ataupun market share yang baru 
e. Menyediakan entertainment yang baik bagi tamu 
f. Menciptakan hasil bersama bagi potensi pariwisata daerah 
g. Menetapkan strategi promosi dalam mendukung peningkatan penjualan. 
10. Personal Manager  
Bertugas dan bertanggung jawab :  
a. Menjaga tetap tersedianya sumber daya manusia yang berkualitas 
dibidangnya 
b. Dapat menjelaskan mengenai fungsi-fungsi dan tugas jabatan  
c. Menerima masukan dan memperkirakan jumlah sumber daya manusia 
sesuai kebutuhan setiap jabatan 
d. Memperhatikan kesejahteraan karyawan secara keseluruhan  
e. Menjaga tetap utuhnya seluruh karyawan didalam perusahan  
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11. Repair dan Maintenance  
Bertugas dan bertanggung jawab :  
a. Memelihara semua mesin dan kendaraan milik hotel agar beroperasi 
dengan baik  
b. Memelihara furniture dan equipment agar dapat berfungsi dengan baik  
c. Menjalankan program pengamatan dan pemeliharaan yang bersifat 
darurat, termasuk memberikan training kepada seluruh karyawan dalam 
penanggulangan bahaya kebakaran. 
12. Waiter/s 
Bertugas dan bertanggung jawab terhadap kelancaran operasi pelayanan 
kepada bagian makanan dan minuman.  
13. Operator  
Bertugas dan bertanggung jawab :  
a. Melayani sambungan telepon dari luar atau dalam dengan baik  
b. Membuat bill telepon pada setiap penggunaan SLI dan SLJJ 
c. Memutar musik dan video atau AC sesuai dengan program yang 
ditentukan 
d. Mencatat dan melaksanakan order seperti wake up call dan lain-lain. 
14. Bell Boy 
Bertugas dan bertanggung jawab terhadap barang bawaan tamu dari tamu 
masuk hingga meninggalkan hotel.  
15. Roomboy  
Bertugas dan bertanggung jawab :  
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a. Menjaga kebersihan kamar agar tetap nyaman sesuai dengan standar yang 
berlaku demi kepuasan. 
b. Mampu menjaga ketenangan serta kenyamanan hotel dari barang-barang 
atau perbuatan yang ilegal. 
16. Security  
Bertugas dan bertanggung jawab terhadap keamanan hotel secara 
keseluruhan. 
17. Receptionist  
Bertugas dan bertanggung jawab mencatat / mendaftar setiap tamu yang 















B. Laporan Magang Kerja 
Magang kerja dilaksanakan di Hotel Dana Solo yang berlokasi di Jalan 
Slamet Riyadi No 286 Surakarta berdekatan dengan toko buku Gramedia. Alasan 
memilih perusahaan tersebut sebagai tempat magang karena Hotel Dana Solo 
bersedia menerima mahasiswa yang akan melaksanakan magang kerja dan 
panelitian serta bersedia memberikan data yang dibutuhkan dalam penyusunan 
tugas akhir.  
Kegiatan magang kerja dimulai pada tanggal 08 Februari 2010 s/d     08 
Mei 2010, dengan keterbatasan waktu tersebut penulis belum cukup dalam 
mengupulkan data yang diperlukan, namun atas kebaikan dari pihak perusahaan 
penulis masih bisa datang dan meminta data yang kurang sebagai dasar dari 
penulisan tulisan ini. Pihak perusahaan tidak menetapkan waktu kerja yang sama 
dengan jadwal kerja karyawan, tetapi lebih diberikan kelonggaran dalam jam 
magang kerja, yaitu dari pukul 08.00-16.00 WIB.  
Penempatan bagian ditentukan oleh perusahaan yang disesuaikan dengan 
konsentrasi permasalahan yang akan diteliti. Pada saat magang kerja penulis 
ditempatkan pada bagian Departemen Marketing dan Accounting Hotel Dana 
Solo. Penulis didampingi secara langsung oleh pegawai bagian Departemen 
Marketing Hotel Dana Solo pada saat magang kerja yang memberikan penjelasan 
tentang persoalan yang penulis tanyakan dan membantu kesulitan yang ditemui 
penulis. 
Kegiatan yang dilakukan selama pelaksanaan magang kerja pada bagian 
Marketing Hotel Dana Solo adalah sebagai berikut : 
 57 
a. Membantu bagian front office dengan menerima telepon dari pelanggan dan 
memberikan penjelasan dan informasi yang dibutuhkan pelanggan, baik 
mengenai informasi yang berkaitan dengan wedding (pemesanan tanggal dan 
tempat pernikahan) dan metting (pemesanan tanggal dan tempat untuk 
kegiatan rapat).   
b. Membantu bagian marketing dengan mencatat rekapitulasi kegiatan semua 
event baik weding maupun metting selama satu tahun di dalam buku banquet 
service. 
c. Menyiapkan berkas bagi sales, berkas-berkas tersebut berupa brosur-brosur, 
video profil Hotel Dana Solo, kalender, map dan amplop.  
 
 
C. Hasil Penelitian dan Pembahasan 
Industri jasa perhotelan yang juga dinamakan hospitality industri dengan 
menjual jasa keramah-tamahan yang terdiri dari akomodasi, food and beverage 
service. Penelitian ini dilaksanakan untuk mengungkap kualitas pelayanan jasa 
Hotel Dana Solo, penetapan harga dan kepuasan konsumen Hotel Dana Solo. 
Berdasarkan hasil penelitian diperoleh beberapa hal sebagai berikut. 
1. Kualitas Pelayanan Jasa Hotel Dana Solo 
Pelayanan pada dasarnya sulit untuk didefinisikan secara baku dan akurat 




a. Pelayanan tidak bisa diukur  
Pelayanan memiliki sifat intangible atau tidak berwujud dan oleh sebab 
itu tidak dapat diukur,diraba tetapi hanya bisa dirasakan oleh penerima 
layanan 
b. Pelayanan lebih bersifat emosional dari rasional  
Oleh karena pelayanan bersifat intangible dan hanya dapat dirasakan 
maka pelayanan lebih bersifat emosional, biasanya tidak dinyatakan 
secara realitis melaikan cendrung dilebih-lebihkan atau dikurangi 
tergantung suasana perasaan ketika memberikan penilaian tersebut.  
c. Bobot layanan bergantung kepada harapan penerima  
Pelayanan yang berbobot adalah pelayanan yang selalu komple-menter 
dengan harapan penerima layanan dapat menimbulkan bahwa layanan 
yang diberikan kurang memiliki bobot.  
d. Pelayanan dapat dijual tetapi tidak bisa dimiliki,  
Dimana tamu yang membeli layanan tidak dapat membawa pulang 
layanan itu selain dari pada kesan dan pengalamannya.  
e. Pelayanan tidak dapat dibuat sampelnya  
Untuk memperoleh pelayanan seorang penerima layanan harus datang 
mendapatkan yang memberi pelayanan tersebut.  
Dari berbagai karakteristik/sifat pelayanan tersebut maka pengertian 
pelayaanan dapat ditarik kesimpulan pada dua sisi yang berbeda, yakni sisi 
penerima pelayanan dan sisi pemberi pemberi layanan. Dan dari sisi pemberi 
layanan. Jika di tinjau dari penerima layanan maka pengertian pelayanan 
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adalah, “rasa puas (menyenangkan) atau rasa kecewa (tidak menyenangkan) 
yang dialami pada waktu memperoleh dan mendapatkan sesuatu dari orang 
yang memberikan pelayanan tersebut” sedangkan ditinjau dari sisi pemberian 
pelayanan (pramusaji) dan unsur pelaksana tata hidangan maka pelayanan 
akan berarti sebagai “aktivitas yang dilakukan untuk memenuhi kebutuhan 
seseorang dalam hal ini adalah orang yang dilayani”  
a. Bukti Langsung 
Bukti langsung yaitu fasilitas fisik yang ditampilkan oleh Hotel Dana 
Solo, perlengkapan dan penampilan personil pegawai. 
Tabel III.1.  Tanggapan responden mengenai penampilan hotel yang 
menarik 
 
No. Skala Frekuensi Persentase 
1. Sangat Setuju 11 9,6% 
2. Setuju 58 50,4% 
3. Netral 32 27,8% 
4. Tidak Setuju 14 12,2% 
5. Sangat Tidak setuju 0 0% 
 Jumlah 115 100% 
Sumber: Data Primer (Kuesioner) Tahun 2010 
 
Berdasarkan data pada tabel III.1 menunjukkan bahwa mayoritas 
responden menyatakan penampilan fisik hotel menarik secara visual. 
Tabel III.2. Tanggapan responden mengenai lokasi hotel yang strategis 
No. Skala Frekuensi Persentase 
1. Sangat Setuju 31 27,0% 
2. Setuju 53 46,1% 
3. Netral 19 16,5% 
4. Tidak Setuju 12 10,4% 
5. Sangat Tidak setuju 0 0% 
 Jumlah 115 100% 
Sumber: Data Primer (Kuesioner) Tahun 2010 
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Dari data pada tabel III.2. tersebut menunjukkan bahwa hotel Dana Solo, 
menurut persepsi sebagian besar responden, mudah dijangkau. 
Tabel III.3.  Tanggapan responden mengenai kondisi fasilitas toilet hotel 
lengkap 
 
No. Skala Frekuensi Persentase 
1. Sangat Setuju 2 1,7% 
2. Setuju 63 54,8% 
3. Netral 40 34,8% 
4. Tidak Setuju 10 8,7% 
5. Sangat Tidak setuju 0 0% 
 Jumlah 115 100% 
Sumber: Data Primer (Kuesioner) Tahun 2010 
Dari data pada tabel III.3. tersebut menunjukkan bahwa sebagian besar 
responden menyatakan bahwa kondisi fasilitas toilet baik. 
b. Keandalan 
Keandalan yaitu kemampuan untuk memberikan apa yang dijanjikan 
secara andal dan tepat. Keandalan menuntut penyedia jasa untuk jujur dan 
terbuka pada konsumen akan kemampuan memberikan apa yang 
dijanjikan. 
Tabel III.4.  Tanggapan responden mengenai keandalan room boy hotel 
dalam memberikan bantuan kepada pelanggan dengan baik 
 
No. Skala Frekuensi Persentase 
1. Sangat Setuju 8 7,0% 
2. Setuju 76 66,1% 
3. Netral 30 26,1% 
4. Tidak Setuju 1 0,9% 
5. Sangat Tidak setuju 0 0% 
 Jumlah 115 100% 
Sumber: Data Primer (Kuesioner) Tahun 2010 
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Dari data pada tabel III.4. tersebut memberikan informasi bahwa room 
boy hotel Dana Solo, menurut pandangan sebagian besar responden, dapat 
memberikan bantuan secara baik. 
Tabel III.5.  Tanggapan responden mengenai pemberitahuan informasi 
check-out sebelum jatuh waktu check-out dengan sopan 
 
No. Skala Frekuensi Persentase 
1. Sangat Setuju 10 8,7% 
2. Setuju 65 56,5% 
3. Netral 34 29,6% 
4. Tidak Setuju 6 5,2% 
5. Sangat Tidak setuju 0 0% 
 Jumlah 115 100% 
Sumber: Data Primer (Kuesioner) Tahun 2010 
 
Berdasarkan data pada tabel III.5. di atas menunjukkan sebagian besar 
responden menyatakan bahwa Hotel Dana Solo telah memberikan 
informasi checkout kepada konsumen sebelum jatuh waktu check-out 
Tabel III.6.  Tanggapan responden mengenai kepuasan terhadap solusi 
karyawan hotel atas keluhan yang dirasakan oleh pelanggan 
 
No. Skala Frekuensi Persentase 
1. Sangat Setuju 3 2,6% 
2. Setuju 64 55,7% 
3. Netral 33 28,7% 
4. Tidak Setuju 14 12,2% 
5. Sangat Tidak setuju 1 0,9% 
 Jumlah 115 100% 
Sumber: Data Primer (Kuesioner) Tahun 2010 
 
Dari data pada tabel III.6 tersebut menunjukkan bahwa sebagian besar 





c. Daya Tanggap 
Daya tanggap adalah suatu kemauan untuk membantu dan memberikan 
pelayanan yang tepat (responsif) kepada konsumen dengan penyampaian 
informasi yang jelas. 
Tabel III.7.  Tanggapan responden mengenai karyawan hotel dalam 
membawa barang bawaan tamu dengan ramah dan sopan 
 
No. Skala Frekuensi Persentase 
1. Sangat Setuju 7 6,1% 
2. Setuju 83 72,2% 
3. Netral 23 20,0% 
4. Tidak Setuju 2 1,7% 
5. Sangat Tidak setuju 0 0% 
 Jumlah 115 100% 
Sumber: Data Primer (Kuesioner) Tahun 2010 
 
Dari data pada tabel III.7. tersebut menunjukkan mayoritas responden 
menyatakan bahwa karyawan hotel Dana Solo telah menunjukkan 
pelayanan yang baik karena membawa barang bawaan tamu dengan baik. 
Tabel III.8.  Tanggapan responden mengenai receptionist dalam 
memberikan informasi yang jelas sesuai yang dibutuhkan 
pelanggan 
 
No. Skala Frekuensi Persentase 
1. Sangat Setuju 12 10,4% 
2. Setuju 68 59,1% 
3. Netral 31 27,0% 
4. Tidak Setuju 4 3,5% 
5. Sangat Tidak setuju 0 0% 
 Jumlah 115 100% 
Sumber: Data Primer (Kuesioner) Tahun 2010 
 
Tabel III.8. di atas menunjukkan sebagian besar responden menyatakan 




Tabel III.9.  Tanggapan responden mengenai kekomunikatifan karyawan 
hotel dengan konsumen yang ramah 
 
No. Skala Frekuensi Persentase 
1. Sangat Setuju 7 6,1% 
2. Setuju 65 56,6% 
3. Netral 36 31,3% 
4. Tidak Setuju 7 6,1% 
5. Sangat Tidak setuju 0 0% 
 Jumlah 115 100% 
Sumber: Data Primer (Kuesioner) Tahun 2010 
 
Dari data pada tabel III.9. menunjukkan sebagian besar responden 
menyatakan bahwa karyawan Hotel Dana Solo komunikatif dengan 
pelanggan. 
d. Jaminan 
Jaminan yaitu pengetahuan dan sopan santun pegawai dan kemampuan 
mereka untuk mengesankan kepercayaan dan keyakinan konsumen. 
Tabel III.10. Tanggapan responden mengenai jaminan keamanan barang-
barang di kamar hotel apakah terjaga dengan baik 
 
No. Skala Frekuensi Persentase 
1. Sangat Setuju 5 4,3% 
2. Setuju 68 59,1% 
3. Netral 37 32,2% 
4. Tidak Setuju 4 3,5% 
5. Sangat Tidak setuju 1 0,9% 
 Jumlah 115 100% 
Sumber: Data Primer (Kuesioner) Tahun 2010 
 
Dari data pada tabel III.10. tersebut menunjukkan bahwa sebagian besar 







Tabel III.11. Tanggapan responden mengenai keamanan tempat parkir 
hotel terjaga dengan baik 
 
No. Skala Frekuensi Persentase 
1. Sangat Setuju 6 5,2% 
2. Setuju 79 68,7% 
3. Netral 30 26,1% 
4. Tidak Setuju 0 0% 
5. Sangat Tidak setuju 0 0% 
 Jumlah 115 100% 
Sumber: Data Primer (Kuesioner) Tahun 2010 
 
Dari data pada tabel III.11 tersebut menunjukkan mayoritas responden 
menyatakan bahwa tempat parkir di lokasi hotel Dana Solo tergolong 
aman. 
Tabel III.12. Tanggapan responden mengenai barang bawaan tamu  yang 
ada di Kamar Hotel  menjadi tanggung jawab pihak Hotel 
Dana Solo 
 
No. Skala Frekuensi Persentase 
1. Sangat Setuju 7 6,1% 
2. Setuju 71 61,7% 
3. Netral 33 28,7% 
4. Tidak Setuju 3 2,6% 
5. Sangat Tidak setuju 1 0,9% 
 Jumlah 115 100% 
Sumber: Data Primer (Kuesioner) Tahun 2010 
Berdasarkan pada tabel III.12, menunjukkan mayoritas responden 
menyatakan setuju bahwa barang bawaan tamu yang ada di Kamar Hotel  
menjadi tanggung jawab pihak Hotel Dana Solo . 
e. Empati 
Empati yaitu suatu perusahaan diharapkan memiliki pengertian dan 
pengetahuan tentang konsumen, memahami kebutuhan konsumen secara 
spesifik, serta memiliki waktu pengoperasiaan yang nyaman bagi 
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konsumen. Tanggapan responden mengenai empati adalah sebagai 
berikut. 
Tabel III.13. Tanggapan responden mengenai perhatian personal 
karyawan hotel kepada tamu hotel yang ramah dan sopan 
 
No. Skala Frekuensi Persentase 
1. Sangat Setuju 4 3,5% 
2. Setuju 58 50,4% 
3. Netral 38 33,0% 
4. Tidak Setuju 14 12,2% 
5. Sangat Tidak setuju 1 0,9% 
 Jumlah 115 100% 
Sumber: Data Primer (Kuesioner) Tahun 2010 
 
Dari tabel III.13, menunjukkan sebagian besar responden menyatakan 
adanya perhatian yang baik secara personal dari pihak Hotel Dana Solo. 
Tabel III.14. Tanggapan responden mengenai kesabaran karyawan hotel 
dalam menjawab pertanyaan konsumen dengan sabar 
 
No. Skala Frekuensi Persentase 
1. Sangat Setuju 9 7,8% 
2. Setuju 74 64,3% 
3. Netral 32 27,8% 
4. Tidak Setuju 0 0% 
5. Sangat Tidak setuju 0 0% 
 Jumlah 115 100% 
Sumber: Data Primer (Kuesioner) Tahun 2010 
 
Berdasarkan tabel III.14. menunjukkan mayoritas responden menyatakan 
bahwa karyawan hotel Dana Solo selalu memberikan jawaban atas 









Tabel III.15.  Tanggapan responden mengenai pemberian informasi oleh 
karyawan hotel dengan senyum ramah 
 
No. Skala Frekuensi Persentase 
1. Sangat Setuju 10 8,7% 
2. Setuju 75 65,2% 
3. Netral 35 26,1% 
4. Tidak Setuju 0 0% 
5. Sangat Tidak setuju 0 0% 
 Jumlah 115 100% 
Sumber: Data Primer (Kuesioner) Tahun 2010 
 
Dari data pada tabel III.15. menunjukkan mayoritas responden 
menyatakan bahwa karyawan hotel telah memberikan informasi dengan 
penuh keramahan. 
2. Penetapan Harga 
Keputusan penetapan harga merupakan pemilihan yang dilakukan perusahaan 
terhadap tingkat harga umum yang berlaku untuk jasa tertentu yang bersifat 
relatif terhadap tingkat harga para pesaing. Pada penelitian ini, penetapan 
harga dibatasi pada unsur-unsur sebagai berikut. 
a. Biaya Tarif Kamar 
Tabel III.16.  Tanggapan responden mengenai Hotel Dana Solo dalam 
memberikan harga yang sesuai dengan keadaan dan 
fasilitas kamar  
 
No. Skala Frekuensi Persentase 
1. Sangat Setuju 3 2,6% 
2. Setuju 48 41,7% 
3. Netral 50 43,5% 
4. Tidak Setuju 14 12,2% 
5. Sangat Tidak setuju 0 0% 
 Jumlah 115 100% 
Sumber: Data Primer (Kuesioner) Tahun 2010 
Dari data pada tabel III.16. menunjukkan 41,7% responden menyatakan 
bahwa harga yang diberikan hotel sudah sesuai dengan keadaan kamar 
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dan 43,5% responden bersikap netral. Data di atas dapat disimpulkan 
bahwa ada indikasi Hotel Dana Solo tidak memberikan fasilitas kamar 
yang sesuai dengan tarif harga yang ada, hal ini dapat terjadi karena 
kamar kurang luas atau kurang menariknya interior dan layout kamar 
yang ada 
Tabel III.17.  Tanggapan responden mengenai Hotel Dana Solo dalam 
menawarkan harga sesuai dengan fasilitas yang tersedia 
 
No. Skala Frekuensi Persentase 
1. Sangat Setuju 0 0% 
2. Setuju 50 43,5% 
3. Netral 49 42,6% 
4. Tidak Setuju 16 13,9% 
5. Sangat Tidak setuju 0 0% 
 Jumlah 115 100% 
Sumber: Data Primer (Kuesioner) Tahun 2010 
 
Dari tabel III.17. di atas menunjukkan 43,5% responden menyatakan 
bahwa harga yang ditawarkan sesuai dengan fasilitas yang tersedia dan 
42,5% responden bersikap netral. Data di atas dapat disimpulkan 
responden ragu antara harga yang ada sesuai dengan fasilitas yang 
tersedia, hal ini dapat berarti bahwa dengan harga yang ada, Hotel Dana 
Solo kurang menyediakan fasilitas-fasilitas yang tersedia. 
b. Fasilitas yang tersedia 
Tabel III.18.  Tanggapan responden mengenai Hotel Dana Solo dalam 
menawarkan harga sesuai dengan fasilitas tambahan yang 
tersedia 
 
No. Skala Frekuensi Persentase 
1. Sangay Setuju 0 0% 
2. Setuju 38 33,0% 
3. Netral 55 47,8% 
4. Tidak Setuju 22 19,1% 
5. Sangat Tidak setuju 0 0% 
 Jumlah 115 100% 
Sumber: Data Primer (Kuesioner) Tahun 2010 
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Dari tabel III.18. di atas menunjukkan 47,8% responden bersifat netral. 
Hal ini mempunyai indikasi bahwa sebagian besar responden menyatakan 
bahwa harga yang ditawarkan tidak sesuai dengan fasilitas tambahan yang 
tersedia. 
Tabel III.19.  Tanggapan responden mengenai Hotel Dana Solo dalam 
memberikan jaminan kenyamanan sesuai dengan harga 
 
No. Skala Frekuensi Persentase 
1. Sangat Setuju 3 2,6% 
2. Setuju 57 49,6% 
3. Netral 43 37,4% 
4. Tidak Setuju 12 10,4% 
5. Sangat Tidak setuju 0 0% 
 Jumlah 115 100% 
Sumber: Data Primer (Kuesioner) Tahun 2010 
 
Dari data pada tabel III.19. tersebut menunjukkan 49,6% responden 
menyatakan setuju dan 37,4% responden bersifat netral. Dari data di atas 
sebagian besar responden menyatakan bahwa hotel Dana Solo telah 
memberikan jaminan kenyamanan sesuai dengan harga yang ditetapkan 
tetapi ada indikasi Hotel Dana Solo tidak memberikan jaminan kenyaman 
sesuai dengan harga yang ada, hal ini dapat disebabkan karena 
terbatasnya lahan parkir yang tersedia sehingga konsumen mengalami 
kesulitan dalam menaruh kendaraan. 
c. Kebijakan Manajemen 
Tabel III.20.  Tanggapan responden mengenai Hotel Dana Solo dalam 
memberikan potongan harga 
 
No. Skala Frekuensi Persentase 
1. Sangat Setuju 5 4,3% 
2. Setuju 45 39,1% 
3. Netral 36 31,3% 
4. Tidak Setuju 25 21,0% 
5. Sangat Tidak setuju 4 3,5% 
 Jumlah 115 100% 
Sumber: Data Primer (Kuesioner) Tahun 2010 
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Dari data pada tabel III.20. tersebut menunjukkan sebagian besar 
responden menyatakan bahwa potongan harga juga diberikan oleh pihak 
Hotel Dana Solo, tetapi ada responden yang tidak menerima potongan 
harga. Hal ini disebabkan karena potongan harga tidak diberikan paa 
waktu week end dan high seasson, tetapi pada week days konsumen dapt 
meminta potongan harga pada pihak hotel. 
Tabel III.21.  Tanggapan responden mengenai Hotel Dana Solo dalam 
menawarkan harga khusus untuk konsumen yang loyal 
 
No. Skala Frekuensi Persentase 
1. Sangat Setuju 10 8,7% 
2. Setuju 56 48,7% 
3. Netral 31 27,0% 
4. Tidak Setuju 16 13,9% 
5. Sangat Tidak setuju 2 1,7% 
 Jumlah 115 100% 
Sumber: Data Primer (Kuesioner) Tahun 2010 
Dari data pada tabel III.21. menunjukkan mayoritas responden 
menyatakan bahwa hotel Dana Solo telah memberikan harga khusus 
untuk konsumen yang loyal karena Hotel Dana Solo mengadakan voucer 
bagi konsumen yang loyal dengan potongan harga tertentu. 
d. Pesaing 
Tabel III.22. Tanggapan responden mengenai Hotel Dana Solo dalam 
menawarkan harga yang lebih mahal dibandingkan hotel 
lain 
 
No. Skala Frekuensi Persentase 
1. Sangat Setuju 2 1,7% 
2. Setuju 24 20,9% 
3. Netral 44 38,3% 
4. Tidak Setuju 38 33,0% 
5. Sangat Tidak setuju 7 6,1% 
 Jumlah 115 100% 
Sumber: Data Primer (Kuesioner) Tahun 2010 
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Dari data pada tabel III.22. tersebut menunjukkan 33% responden 
menyatakan bahwa harga yang ditawarkan hotel Dana Solo tidak lebih 
mahal dibanding dengan hotel lain dan 38,3% bersikap netral  
Tabel III.23.  Tanggapan responden mengenai Hotel Dana Solo dalam 
menawarkan harga yang lebih murah dibandingkan hotel 
lain 
 
No. Skala Frekuensi Persentase 
1. Sangat Setuju 1 0,9% 
2. Setuju 42 36,5% 
3. Netral 52 45,2% 
4. Tidak Setuju 14 12,2% 
5. Sangat Tidak setuju 6 5,2% 
 Jumlah 115 100% 
Sumber: Data Primer (Kuesioner) Tahun 2010 
 
Berdasarkan tabel III.23. menunjukkan 52% responden bersifat netral dan 
36,5% responden setuju. Dari data di atas jumlah responden lebih banyak 
yang bersikap ragu-ragu. Dari tabel diatas mempunyai indikasi bahwa 
harga yang ditawarkan Hotel Dana Solo tidak lebih murah dibandingkan 
hotel lain, hal ini dapat disebabkan karena banyaknya hotel lain dengan 
tipe berbeda (kelas melati 1, kelas melati 2, hotel bintang 1) 
 
3. Kepuasan Konsumen 
Kepuasan konsumen yaitu hasil membandingkan harapan dan 
kenyataan (hasil) dari suatu produk barang atau jasa. Hasil deskriptif 
kepuasan konsumen berdasarkan indikator yang telah di tentukan pada 




a. Harapan Konsumen 
Tabel III.24.  Tanggapan responden mengenai harga yang ditawarkan 
hotel sesuai dengan keinginan konsumen 
 
No. Skala Frekuensi Persentase 
1. Sangat Setuju 3 2,6% 
2. Setuju 53 46,1% 
3. Netral 38 33,0% 
4. Tidak Setuju 20 17,4% 
5. Sangat Tidak setuju 1 0,9% 
 Jumlah 115 100% 
Sumber: Data Primer (Kuesioner) Tahun 2010 
 
Dari data pada tabel III.24. di atas tersebut menunjukkan sebagian besar 
responden menyatakan bahwa harga yang ditawarkan sesuai dengan 
keinginan konsumen. 
Tabel III.25.  Tanggapan responden mengenai kamar yang tersedia 
sesuai dengan harapan konsumen 
 
No. Skala Frekuensi Persentase 
1. Sangat Setuju 0 0% 
2. Setuju 51 44,3% 
3. Netral 50 43,5% 
4. Tidak Setuju 14 12,2% 
5. Sangat Tidak setuju 0 0% 
 Jumlah 115 100% 
Sumber: Data Primer (Kuesioner) Tahun 2010 
 
Berdasarkan tabel III.25. di atas menunjukkan 44,3% responden 
menyatakan bahwa kamar yang tersedia sesuai dengan harapan konsumen 
dan 43,5% bersikap netral. Dari data di atas mempunyai indikasi bahwa 
terdapat konsumen yang menyatakan bahwa kamar yang tersedia tidak 
sesuai dengan harapan konsumen, hal ini disebabkan karena di setiap 
kamar mempunyai interior yang tidak jauh berbeda. 
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b. Kinerja Perusahaan 
Tabel III.26.  Tanggapan responden mengenai petugas receptionist yang 
telah bekerja dengan baik 
 
No. Skala Frekuensi Persentase 
1. Sangat Setuju 9 7,8% 
2. Setuju 73 62,6% 
3. Netral 33 26,7% 
4. Tidak Setuju 1 0,9% 
5. Sangat Tidak setuju 0 0% 
 Jumlah 115 100% 
Sumber: Data Primer (Kuesioner) Tahun 2010 
 
Berdasarkan tabel di atas menunjukkan mayoritas responden menyatakan 
bahwa petugas receptionist sudah bekerja dengan baik. 
Tabel III.27.  Tanggapan responden mengenai petugas room boy yang 
telah bekerja dengan baik 
 
No. Skala Frekuensi Persentase 
1. Sangat Setuju 4 3,5% 
2. Setuju 71 61,7% 
3. Netral 34 29,6% 
4. Tidak Setuju 6 5,2% 
5. Sangat Tidak setuju 0 0,0% 
 Jumlah 115 100% 
Sumber: Data Primer (Kuesioner) Tahun 2010 
Terlihat dari tabel 26 di atas menunjukkan mayoritas responden merasa 
puas atas kinerja petugas room boy. 
 
D. Pembahasan Hasil Penelitian 
Berdasarkan hasil pendapat sebagian besar konsumen, kualitas pelayanan 
jasa hotel Dana Solo dalam kategori baik, hal ini tampak dari pandangan yang 
baik dari konsumen tentang penampilan fisik hotel, keterjangkauan lokasi, 
kondisi fisik, pelayanan karyawan yang diberikan, jaminan keamanan dan bentuk 
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perhatian serta pemberian informasi yang jelas dengan penuh keramahan. 
Kualitas yang dirasakan oleh konsumen memberikan dampak pada keinginan 
konsumen untuk mengunjungi kembali bahkan merekomendasikan pada orang 
lain serta dengan adanya kualitas yang baik dalam pemberian pelayanan jasa, 
menumbuhkan kepuasan bagi konsumen.  
Hal tersebut sesuai dengan teori yang menyatakan perusahaan yang dapat 
memberikan pelayanan yang berkualitas dan konsumen merasa mendapatkan 
kepuasan maka akan tercipta Loyalitas Konsumen, dan sebaliknya dalam Kotler 
(2002). Teori terrsebut juga didukung dengan pendapat Sviokla dalam Lupioadi 
(2002:145) yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan yang diberikan oleh 
perusahaan dapat menciptakan suatu persepsi positif dari konsumen terhadap 
perusahaan dan menghasilkan suatu kepuasan serta loyalitas konsumen. Kualitas 
pelayanan yang ditampilkan oleh suatu perusahaan merupakan salah satu 
stimulus yang menciptakan konsumen melakukan transaksi kembali dengan 
perusahaan jasa tersebut. Karyawan hotel Dana Solo selalu memberikan senyum 
dan sapaan kepada setiap konsumen yang menggunakan jasa hotel Dana Solo, 
dan hotel Dana Solo juga berusaha memenuhi keinginan konsumen, seperti 
menyediakan fasilitas massage yang diusulkan oleh konsumen, memparkirkan 
mobil konsumen, sampai menyediakan menu masakan keinginan konsumen yang 
belum terdapat di daftar menu. Keberhasilan perusahaan memuaskan 
konsumennya akan menjadi titik awal dari hubungan yang akan berlanjut antara 
konsumen dan perusahaan, tetapi hotel Dana Solo juga mempunyai kelemahan 
terbatasnya lahan parkir dimana lahan parkir yang ada hanya dapat menampung 
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20-25 kendaraan roda empat, hal ini terkadang membuat lahan parkir tidak dapat 
menampung seluruh jumlah kendaraan milik konsumen hotel Dana Solo. 
Konsumen hotel Dana Solo banyak yang berasal dari luar negeri, tetapi hal ini 
tidak di dukung dengan kemampuan sumber daya manusia yang ada di hotel 
Dana Solo, banyak dari konsumen luar negeri yang sulit untuk menanyakan 
informasi tentang fasilitas dan pelayanan di hotel Dana Solo. 
Penetapan harga menurut persepsi sebagian besar konsumen dalam 
kategori baik. Sebagian besar konsumen merasa bahwa hotel Dana Solo telah 
memberikan harga yang sesuai dengan keadaan kamar, fasilitas yang tersedia, 
sesuai dengan jaminan kenyamanan serta adanya potongan harga. Hal tersebut 
berkaitan dengan teori yang menyatakan bahwa penetapan harga yang tepat 
sesuai dengan pelayanan dan kinerja yang ditawarkan oleh perusahaan dapat 
menciptakan kepuasan konsumen. Hotel Dana Solo sudah menetapkan harga 
dengan baik, hal ini dilihat dari hasil penelitian dan banyak konsumen yang 
mengatakan bahwa mereka merasa sesuai dengan harga yang ada. Di samping 
itu, hotel Dana Solo juga menawarkan voucer kepada konsumen yang sering 
menggunakan jasa hotel tersebut, dengan mempunyai voucer tersebut konsumen 
mendapatkan potongan harga 10%-20% tergantung dari kebijakan pihak hotel 
Dana Solo. Hal ini merupakan strategi yang bagus dalam menciptakan kepuasan 
konsumen, sehingga konsumen yang mempunyai voucer tersebut lebih memilih 
jasa hotel Dana Solo dibandingkan hotel lain. Hotel Dana Solo juga memiliki 
kebijakan dalam harga, bahwa setiap konsumen yang ingin menggunakan jasa 
hotel Dana Solo harus membuat deposit uang terlebih dahulu jika ingin menyewa 
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kamar, deposit ini dapat berupa uang cash atau memblock credit card konsumen, 
hal ini terkadang memberikan kesulitan kepada konsumen yang pertama kali 
menggunakan jasa hotel Dana Solo. Konsumen memandang bahwa harga yang 
sesuai dengan fasilitas yang disediakan memberikan dampak positif pada 
kepuasan. 
Kepuasan konsumen hotel Dana Solo tergolong tinggi, hal ini dapat 
dilihat dari hasil penelitian yang menunjukkan bahwa sebagian besar konsumen 
merasa puas atas kamar yang disediakan. Banyak konsumen yang merasa bahwa 
ada kesesuaian fasilitas kamar dengan yang diharapkan. Para konsumen juga 
merasa puas atas kinerja perusahaan seperti petugas room boy dan receptionist 
yang memberikan pelayanan secara baik. Kepuasan konsumen tersebut secara 
langsung berpengaruh terhadap loyalitas konsumen, hal ini sesuai dengan 
pendapat Tjiptono (1994:19), terciptanya kepuasan konsumen akan memberikan 
manfaat, diantaranya adalah hubungan antara perusahaan dan konsumen menjadi 
harmonis, menjadi dasar bagi pembelian ulang serta terciptanya loyalitas 
konsumen. Kepuasan konsumen dapat terpenuhi dengan adanya pelayanan yang 
berkualitas baik, serta penetapan harga yang sesuai dengan keinginan dan 





A. Kesimpulan  
Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan jasa 
hotel Dana Solo dalam kategori baik, hal ini tampak dari pandangan yang baik 
dari konsumen tentang penampilan fisik hotel, keterjangkauan lokasi, kondisi 
fisik, pelayanan karyawan yang diberikan, jaminan keamanan dan bentuk 
perhatian serta pemberian informasi yang jelas dengan penuh keramahan. 
Kualitas yang dirasakan oleh konsumen memberikan dampak pada keinginan 
konsumen untuk mengunjungi kembali bahkan merekomendasikan pada orang 
lain serta dengan adanya kualitas yang baik dalam pemberian pelayanan jasa, 
menumbuhkan kepuasan bagi konsumen. 
 
B. Saran 
Dengan memperhatikan simpulan diatas, maka dapat disampaikan saran-
saran sebagai berikut : 
1. Hotel Dana Solo diharapkan dapat meningkatkan kualitas sumber daya 
manusia yaitu dengan meningkatkan kemampuan berbahasa Inggris bukan 
hanya pada bagian Front Office Department dan service saja, tetapi semua 
karyawan yang ada di Hotel Dana Solo, hal tersebut dimaksudkan agar dalam 
melayani tamu asing semua karyawan dapat berkomunikasi dengan baik.  
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2. Hotel Dana Solo perlu menetapkan biaya tarif kamar dengan tepat, hal 
tersebut dapat menambah loyalitas konsumen karena terbukti bahwa 
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